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Kohdeyrityksen käyttötuki vastaanottaa erilaisia tietoteknisiä ongelmia 24 tuntia vuorokau-
dessa. Suurin osa käyttötuesta työskentelee virka-aikana ja tämän jälkeen asiakasrajapinnaksi 
siirtyy 24/7-ryhmä. Käyttötuen eri ryhmät sijaitsevat fyysisesti eri paikoissa. Tämän on todet-
tu aiheuttavan ongelmia tiedonkulussa, erityisesti viestittäessä keskeneräisistä työpyynnöistä. 
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää, minkälainen olisi paras viestintäjärjestelmä kohdeyri-
tyksen käyttötukiryhmille vuoronvaihtojen yhteydessä. 
 
Opinnäytetyössä käytettiin konstruktiivista tutkimusmenetelmää. Työn pohjaksi avattiin ensin 
organisaatioiden yleistä viestintäteoriaa. Tämän jälkeen tehtiin käyttötarkoitukseen sopivan 
viestintäjärjestelmän vaatimusmäärittely yhdessä kohdeyrityksen yhteyshenkilön kanssa.  
 
Mahdollisia kyseiseen viestintätarkoitukseen sopivia järjestelmiä olivat kohdeyrityksen kir-
jausjärjestelmä, Microsoft Office SharePoint Server, Microsoft Office Communicator, Outlook-
sähköposti sekä alustavasti itse suunniteltu uusi viestintäjärjestelmä. Itse suunnitellun järjes-
telmän toiminta kuvattiin muun muassa käyttötapauskuvauksella. Ohjelmistojen ominaisuuk-
sia verrattiin keskenään ja rinnastettiin vaatimusmäärittelyn kriteereihin. Lopuksi tutkimus-
data koottiin yhteen ja selvitettiin, minkä järjestelmän ominaisuudet parhaiten toteuttavat 
annetut kriteerit. Järjestelmien vertailutyö tehtiin käyttäen tähän tutkimukseen sovellettuja 
sisäisen benchmarking-prosessin vaiheita. 
 
Kohdeyrityksen käyttötukihenkilöille teetettiin myös kysely. Tällä kartoitettiin heidän mielipi-
teitään viestinnästä vuoronvaihtojen yhteydessä. Vastausten tulokset vahvistivat viestintäteo-
riasta saatuja käsityksiä sekä tutkimuksen lähtötaso-olettamusta, jonka mukaan kohdeyrityk-
sen sisäinen viestintä on jo kohtalaisen hyvällä tasolla. Tämän tutkimuksen tavoite oli kuiten-
kin kehittää viestintää erinomaiselle tasolle. 
 
Tutkimustulokset osoittivat, että itse suunniteltu uusi viestintäjärjestelmä olisi ominaisuuksi-
ensa perusteella paras käyttötuen vuoronvaihdon viestintään. Kohdeyritykselle suositeltiin 
lyhyen aikavälin tavoitteiksi kouluttaa organisaatiota viestimään sähköpostilla hyvin, organi-
soida kirjausjärjestelmän työjonot paremmin sekä muistuttaa käyttötukiryhmiä 24/7 käyttö-
tuen ympäristön toiminnankuvauksesta. Pitkän aikavälin tavoitteiksi suositeltiin uuden vies-
tintäjärjestelmän toteuttamista, ulkoisen benchmarking-kumppanin etsimistä ja sisäisen vies-
tinnän jatkuvaa kehittämistä. 
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The helpdesk of a company X receives IT related service requests 24 hours a day. Helpdesk 
teams work mainly during office hours, and after that a special 24/7-helpdesk team takes the 
responsibility for the customer interface. Helpdesk teams are located geographically in dif-
ferent places. It has been stated that this decentralization causes flaws in the flow of infor-
mation, especially at the times of shift changes. The next work shift does not always obtain 
all the information about unfinished incidents. The main purpose of this research was to find 
out what would be the best communication system for company X’s decentralized helpdesk. 
 
The thesis used the constructive method of research. For substratum to this research, an in-
troduction to the general communication theory of organizations was made. The next step 
was to create a requirement specification for the communication system with company X. 
 
The software researched was the company X’s service request entry system, Microsoft Office 
SharePoint Server, Microsoft Office Communicator, Microsoft Office Outlook e-mail, and the 
new communication system that was tentatively planned in this research. The software was 
compared with each other, and their features were paralleled to the ones of requirement 
specification. In the end, the research data was assembled. Based on that, it was possible to 
find out which system met most of the requirements. The software comparison was made 
using the phases of an applied internal benchmarking process. 
 
A questionnaire was also sent to the helpdesk to survey their opinions about communication 
between work shifts. The results of the survey supported the beliefs of communication the-
ory. They also supported the entry level assumption, which speculated that the internal 
communication of the helpdesk was already at a fairly good level. However, the objective of 
this research was to develop the communication to an excellent level. 
 
The research results indicated that due to its features, the new tentatively planned system 
would be the best choice for internal communication in helpdesk. On account of the research 
results, it was also recommended that company X should establish short and long-term objec-
tives. The short-term objectives were: to train the organization on how to use e-mail more 
efficiently, to systematize the work queues of the service request entry system, and to re-
mind the helpdesk of the  24/7-helpdesk’s overall activity. The long-term objectives were: to 
implement the new communication system, to find an external benchmarking partner, and to 
continue developing internal communication. 
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1 Johdanto 
 
Kohdeyrityksen käyttötuki vastaanottaa yritysasiakkailtaan puhelimitse ja sähköpostitse eri-
laisia tietoteknisiä ongelmia 24 tuntia vuorokaudessa. Suurin osa käyttötuesta työskentelee 
virka-aikana ja tämän jälkeen asiakasrajapinnaksi siirtyy 24/7-ryhmä, joka tekee ilta- ja yö-
vuoroja. Käyttötuen eri ryhmät sijaitsevat fyysisesti eri paikoissa. Tämän on todettu aiheutta-
van ongelmia tiedonkulussa. Työvuorojen vaihdon yhteydessä ongelman selvittelyä jatkava 
osapuoli ei aina välttämättä saa kaikkea tietoa, mitä edellinen työvuoro on jo asiasta hankki-
nut. Tässä opinnäytetyössä keskitytään kehittämään käyttötuen sisäistä viestintää. 
 
Vaikkakin sama ongelma koskee myös muita kohdeyrityksen suorittavia osapuolia, kuten so-
vellusasiantuntijoita, järjestelmävastaavia sekä verkonvalvontaa, on tämä tutkimus rajattu 
koskemaan ainoastaan käyttötuen sisäistä viestintää. Tutkimuksen tuloksia voidaan myöhem-
min soveltaa laajemmin mahdollisissa muita suorittavia osapuolia koskevissa jatkoprojekteis-
sa.  
 
Kirjoittaja toimii itse yhtenä tutkimuksen kohteena olevien tietojärjestelmien käyttäjistä, ja 
työskentelee kohdeyrityksen 24/7-käyttötukiryhmässä. Muun tutkimusaineiston lisäksi käyte-
tään kirjoittajan omia havaintoja tiedonkulun ongelmista vuoronvaihtojen yhteydessä. Tutki-
musongelma kumpuaa niistä ongelmista, joita on havaittu kohdeyrityksen jokapäiväisessä 
käyttötukityössä. 
 
1.1 Tutkimusaiheen tausta 
 
Alun perin työn lähtökohtana oli ohjelmoida uusi tietokantajärjestelmä, johon tallennetaan 
informaatiota vuoronvaihdon yhteydessä keskenjääneistä töistä ja josta seuraava työvuoro 
voisi tarkistaa asiakkuuden keskeneräiset ongelmanselvitystyöt. Tätä suunnitellessa nousi 
kuitenkin esiin monenlaisia kysymyksiä järjestelmän käytettävyyden ja niitä käyttävien ihmis-
ten kannalta. Näin ollen ilmeni ensin tarve tutkia, mitä kaikkea parannettavaa käyttötukiryh-
mien sähköisissä viestintäjärjestelmissä on ja millaisilla välineillä olisi tässä yhteydessä paras 
viestiä. Voisiko viestintää parantaa jo olemassa olevilla ohjelmistoilla tai saada niistä kehitet-
tyä tarkoitukseen sopivia? Tästä syntyi tutkimus- ja kehitysprojekti, jonka tarkoituksena on 
tarjota ratkaisuja erilaisiin ongelmiin käyttötuen viestintävälineisiin liittyen.  Aihe on myös 
yleisestä näkökulmasta katsottuna ajankohtainen, sillä nykyinen trendi on, että IT-yrityksissä 
eri osastot työskentelevät entistä hajautetummin ympäri maata tai ympäri maailmaa. Täten 
moni muukin IT-alan yritys kohtaa vastaavanlaisia ongelmia kuin kohdeyritys. (Carmel & Tjia, 
2005, 13.) 
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1.2 Ympäristön toiminnankuvaus 
 
Aluksi kuvaillaan viestintäympäristö ja toiminta, jotta lukijan on helpompi hahmottaa itse 
tutkimusongelma. Kun päiväkäyttötukiryhmät lopettavat iltapäivällä, heidän tulisi tiedottaa 
24/7-ryhmää keskeneräisiksi jääneistä töistä, joista voi tulla yhteydenottoja. Edelleen 24/7-
ryhmän iltavuoron tulisi tiedottaa yövuoroa vastaavanlaisista töistä, sekä yövuoron jälleen 
päiväkäyttötukiryhmiä. Lisäksi on pieni mutta huomionarvoinen ajanjakso aamulla klo 7-8, 
kun 24/7-ryhmän aamuvuoro vastaanottaa tunnin ajan joidenkin asiakkuuksien puheluita. 
24/7-ryhmän kaikki käyttötukihenkilöt työskentelevät samassa toimipisteessä, mutta muut 
käyttötukiryhmät hajautetusti eri kaupunkien toimipisteissä. Seuraavissa kuvissa esitetään 
käyttötukiryhmien suhteet toisiinsa viestinnän kannalta ja selvennetään, miten informaation 
tulisi kulkea osapuolten välillä. Kuvissa on huomioitu, mihin aikaan vuorokaudesta ryhmät 
hoitavat asiakkuuden ongelmien vastaanottoa ja ongelmanselvittelyä. Tosielämässä käyttötu-
kiryhmiä on kuitenkin enemmän kuin kuvassa 2.  
 
Kuviossa 1 tarkastellaan viestintää yhden asiakkuuden näkökulmasta. Kuvio 2 kertoo lukijalle, 
miten eri virka-ajan käyttötukiryhmät hoitavat eri asiakkuuksia päivisin. Illalla ne siirtyvät 
24/7-ryhmän hoitoon. Molemmissa kuvissa sininen väri kuvaa virka-ajan käyttötukiryhmiä ja 
punainen 24/7-ryhmää. 
 
 
 
  
 
 
Kuvio 1. Toiminnankuvaus viestinnän kannalta 
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Kuvio 2. Käyttötukiryhmien välinen viestintä 
 
2 Tutkimusongelma 
 
Tämän opinnäytetyön tutkimusongelmana on tiedonkulku eri käyttötukiryhmien välillä. Tämä 
on merkittävä ongelma, koska huono tiedonkulku näkyy asiakaspalvelutilanteissa suoraan asi-
akkaalle. Tiedon määrän jatkuvasti lisääntyessä sähköpostilla ja pikaviestimillä tiedottaminen 
käy epäkäytännölliseksi, koska viestien määrä kasvaa jatkuvasti. Lisäksi työpyyntöjen kirjaa-
miseen käytettävään kirjausjärjestelmään ei voi laittaa viitteitä kohdeyrityksen sisäisen ver-
kon ohjeisiin, koska tämän järjestelmän kirjaukset näkyvät palvelusopimusten mukaan asiak-
kuuksille. Ohjeistuksen linkittämiselle töiden kirjauksiin on kuitenkin tarvetta, sillä on hyödyl-
listä kertoa työn seuraavalle jatkajalle, mitä ohjeistuksia on aiempi tukihenkilö jo aiheeseen 
liittyen käyttänyt ja löytänyt. Ei ole tehokasta, että seuraava henkilö joutuu etsimään ohjeet 
uudestaan, sillä etenkin 24/7-ryhmällä käytössä olevien ohjeiden määrä on suuri. Ei ole myös-
kään tehokasta eikä tarkoituksenmukaista kirjoittaa työpyynnön päivityksiin uudestaan omin 
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sanoin, mitä ohjeista on lukenut. Lisäksi esimiestaholta on ilmennyt tarvetta saada nähdä 
jälkikäteen, miten työn jatkajaa on vuoronvaihdon yhteydessä tiedotettu. Esimerkiksi sähkö-
postien etsiminen jälkikäteen useista kymmenistä eri laatikoista on työlästä ja aikaa vievää. 
Microsoft Office Communicatorilla tiedottamisestakaan ei jää mitään nopeasti saatavilla ole-
vaa lokia.  
 
2.1 Lähtötaso ja tavoitetaso 
 
Edellä mainituista seikoista huolimatta täytyy painottaa, että käyttötuen sisäistä viestintää ei 
ole kuitenkaan tarve täysin uudistaa. Kohdeyrityksen sisäisten työtehomittausten ja tutkimus-
ten mukaan käyttötuki toimii kokonaisuudessaan hyvin ja ratkaisee asiakkaiden ongelmat an-
nettujen tavoitteiden ja aikarajojen mukaisesti, ajoittain jopa ylittäen ne. Itse työpyynnöistä 
viestiminen käyttötuen sisällä on kirjoittajan näkemyksen mukaan jo tällä hetkellä kohtalai-
sen hyvää, ja tämän tutkimus- ja kehitysprojektin tavoitteena onkin parantaa sitä erinomai-
selle tasolle. Lähtötasona voidaan siis pitää kohtalaisen hyvää viestintää, ja tavoitetasona 
erinomaista viestintää.  
 
2.2 Tutkimusmenetelmä 
 
Konstruktiivinen tutkimus pyrkii luomaan uutta tietoa, jolla on kytkentä aiempaan tietämyk-
seen. Tämä tutkimus on tehty käyttäen konstruktiivista tutkimusmenetelmää. Työn alkuvai-
heessa on pyritty löytämään aiemmin luotua tietoa aiheesta ja edelleen käyttämään tätä 
hyödyksi. Konstruktiivisessa tutkimuksessa rakennetaan uutta todellisuutta jo olemassa olevan 
tutkimustiedon pohjalta. Tällöin täytyy myös ratkaista, minkälaista uutta todellisuutta halu-
taan rakentaa. Tutkimuksen tuloksena pyritään luomaan uusi tekninen innovaatio käyttämällä 
jo olemassa olevia resursseja. Tässä tutkimuksessa selvitetään mikä tai minkälainen olisi pa-
ras annetut kriteerit täyttävä väline tiedottamiseen edellä mainituissa tilanteissa ja ympäris-
tössä. (Järvinen & Järvinen, 2000, 102.) 
 
2.3 Tutkimuksen eteneminen 
 
Työ on tutkimus- ja kehitystyötä. Kyseessä on käyttötuen viestinnän laatua parantava kehit-
tämishanke, joka on toteutettu yhdessä työelämän kanssa. Tiedon hankintaan ja analysointiin 
on käytetty benchmarking-menetelmää, kyselyä ja tutkijan havainnointia. Kyselyllä on pyritty 
tukemaan bencmarking-tutkimusta kartoittamalla kohdeyrityksen käyttötukihenkilöiden miel-
tymyksiä ja mielipiteitä viestinnästä. Viestintää ja ohjelmistokehitystä on tutkittu kirjallisista 
lähteistä. Tutkimuksen lopputuloksena syntyy raportti siitä, minkälainen viestintäjärjestelmä 
olisi kaikkein paras kyseiseen tarkoitukseen, sekä mahdollisesti alustava suunnitelma siitä, 
minkälainen nämä kriteerit täyttävä järjestelmä on, mikäli päädytään suunnittelemaan koko-
naan uusi tietokantajärjestelmä. Tämä opinnäytetyö toimii loppuraporttina kohdeyritykselle. 
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3 Yleistä organisaatioiden sisäisestä viestinnästä 
 
Koska ollaan ryhtymässä vertailemaan eri viestintäjärjestelmiä, on tutkimustyön pohjaksi 
syytä avata ensin hieman viestintäteoriaan liittyviä käsitteitä ja organisaatioiden viestintä-
kulttuuria sekä rinnastaa näitä omiin havaintoihini kohdeyrityksen viestintäkulttuurista. Sisäi-
nen viestintä liittyy olennaisena osana organisaation oman tiedon hallintaan ja jakeluun. Or-
ganisaatiot keräävät ja tulkitsevat tietoa, jotteivät olisi sokeita ulkoisille uhille, menettäisi 
tilaisuuksia liike-elämässä ja jotta ne voisivat hallita omia resurssejaan tehokkaasti. Infor-
maation keskeinen rooli organisaation selviytymisessä ja kilpailukyvyn ylläpitämisessä tekee 
nimenomaan organisaation sisäisestä tiedon käsittelystä hyvin tärkeän. (Sutcliffe, 2001, 197.) 
 
3.1 Organisaatiokulttuuri vaikuttaa sisäiseen viestintään 
 
Työyhteisön viestintä ja kulttuuri kietoutuvat toisiinsa monella eri tavalla. Yhteisön kulttuuri 
on yhteinen koodi, joka antaa kaikelle kommunikoinnille yhteisen perustan, yhteisen kielen, 
käsitekategorian, arvot sekä normit, joiden mukaan yhteisössä kommunikoidaan ja annetaan 
merkityksiä viesteille. Organisaatiokulttuuri voi muodostaa suojajärjestelmän, joka suodattaa 
ja valikoi ympäristön lähettämiä viestejä niin, että se läpäisee ainoastaan organisaation asen-
teiden mukaisen informaation. Organisaatiokulttuuri voi pitää myös sisällään eri asenteita 
omaavia alakulttuureja. (Lehtonen, 1998, 133.) Tutkijan havaintojen mukaan juuri näin käy 
välillä myös kohdeyrityksen sisäisessä viestinnässä. Siksi organisaatiolla pitää olla yhteiset 
pelisäännöt myös sisäisen viestinnän suhteen. Ulkoiseen viestintään panostetaan paljon her-
kemmin kuin sisäiseen viestintään. Pamela Mounter (Smith & Mounter, 2005, 21) toteaakin, 
että sisäinen viestintä on usein yrityksen johtohenkilöille toisarvoista. Lisäksi tuntuu monesti 
siltä, että esimerkiksi sisäisen sähköpostiviestin muotoilua ei juuri mietitä. Tämä on yleistä 
jokapäiväisessä työelämässämme. Sähköpostiviestintään liittyviä ongelmia tarkastellaan lisää 
myöhemmin tässä tutkimuksessa. 
 
3.2 Pinnan alainen kulttuuri 
 
Organisaatiokulttuuria voidaan myös tarkastella sen mukaan, mitä kulttuurista on näkyvillä ja 
mitä pinnan alla. Näkyvään osaan kuuluvat yrityksen arvot, tekniikka, rakennukset, tunnuk-
set, järjestelmät, toimintatavat, organisaatiokaaviot ja tehtävänimikkeet. Pinnan alla ole-
vaan kulttuuriin kuuluvat taas henkilökohtaiset arvot, käsitykset, valinnat, yhtenäisyys, epävi-
ralliset kulttuurit ja puskaradio. (Kortetjärvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 12.)  
Kirjoittajan näkemyksen mukaan pinnan alainen kulttuuri heijastelee juuri organisaation ky-
kyyn viestiä sisäisesti. Paraskaan sähköinen viestintäväline ei ole hyvä, jos sillä ei haluta vies-
tiä, tai viestinnän laadukkuudesta ei välitetä. 
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4 Työn kriteerien määrittely 
 
4.1 Kriteerien määrittämiseen käytettävät kysymykset 
 
Työn tavoite on tutkia ja selvittää, millä tavoin ja millä ohjelmistolla olisi helpointa ja käyt-
täjäystävällisintä toteuttaa viestintä vuoronvaihtojen yhteydessä. Ainakin seuraavanlaisia 
kysymyksiä joudutaan pohtimaan: 
 
Miten varmistaa, että viestiminen on luontevaa ja käytännöllistä suuressa, hajallaan sijoite-
tussa organisaatiossa? 
 
o Jos viestintäväline on liian kankea, pyritään sen käyttöä välttämään  
o Jos tehdään uusi järjestelmä, jota käyttää moni eri taho yrityksessä, vaatii se eri-
laisia käyttöoikeuksia, joka taas vaatii järjestelmään kirjautumisen toteutuksen, 
joko automaattisesti tai manuaalisesti. 24/7 ryhmässä on jo käytössä useita kym-
meniä eri kirjautumista vaativia järjestelmiä. Muissakin käyttötukiryhmissä niitä 
on käytössä todella paljon. 
 
 Voisiko kirjautumisen toteuttaa automaattisesti? 
 Olisiko uusi järjestelmä parempi kuin nykyinen? 
• Jos on, minkälainen olisi paras tekninen toteutus? 
 
 
Miten esimiehet voisivat helpoiten jälkikäteen tarkistaa, onko työn seuraavaa suorittajaa in-
formoitu riittävällä tavalla? 
 
Voitaisiinko parantaa helposti nykyisiä viestintätyökaluja? 
 
o Sähköposti on tällä hetkellä käytetyin viestintäväline. Siinä on kuitenkin monen-
laisia ongelmia: 
 käytetään kaikkeen viestintään – viestit hukkuvat toistensa joukkoon 
 sähköpostia on määrällisesti paljon 
 kiireelliseksikin merkittyjä viestejä on paljon ja huomiomerkkejä käyte-
tään monissa eri tilanteissa 
 
o Olisiko mahdollista kehittää kirjausjärjestelmään tällaiset vaatimukset täyttävä 
tiedotusominaisuus? 
 
Miten voitaisiin viestiä työpyynnöistä niin, että työpyyntöjen kirjaamiseen kokonaisuudessaan 
kuluva aika ei lisääntyisi? Kohdeyrityksen volyymit ovat nykyisellään jo niin suuret, että pie-
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netkin muutokset ajankäytössä per työpyyntö lisäävät tai laskevat työntehoa organisaatiota-
solla merkittävästi. 
 
4.2 Vaatimusmäärittely 
 
Edellä mainittuja asioita on pohdittu kohdeyrityksen yhteyshenkilön kanssa palaverissa. Lo-
pulta on yhdessä päädytty siihen, että ihanteellinen järjestelmä täyttäisi seuraavanlaiset 
vaatimukset: 
 
 Helppo syöttää ja hakea tietoa eri hakukriteereillä (työn numero, kontakti, ai-
ka, asiakkuus) 
 Saa laittaa linkkejä ohjeisiin, tarkoitettu sisäiseen viestintään, ei asiakkaille.  
 Eritasoisia käyttöoikeuksia 
 Mahdollista toteuttaa saatavissa olevilla resursseilla.  
 Nopea. Ei lisäisi työpyynnön kirjaamiseen kuluvaa aikaa, tarkoitus helpottaa ja  
nopeuttaa kirjaamista ja viestintää 
 Automaattinen kirjautuminen 
 Tietoja pystyy käyttämään useampi ihminen kerrallaan, käyttää oikeaa relaa-
tiotietokantaa 
 
 
5 Benchmarking–tutkimusmenetelmä 
 
Erilaisten vaihtoehtoisten sisäisten menetelmien vertailemiseksi, sekä parhaan vaihtoehdon 
löytämiseksi, on tähän työhön valittu tutkimusmenetelmäksi sisäinen benchmarking. Bench-
marking voidaan käsittää eräänlaisena tutkimusprojektina (Watson 1993, 23).  Tuomisen 
(2005, 5) mukaan benchmarking on jatkuva järjestelmällinen prosessi, jolla mitataan ja ana-
lysoidaan prosessien suorituskykyjä. Benchmarking on myös oivallus olla tarpeeksi nöyrä ha-
vaitsemaan, että joku tai jokin muu on parempi jollain alueella. Benchmarking toteutetaan 
tyypillisimmin ulkoisen Benchmark-kumppanin kanssa, mutta rajallisten resurssien vuoksi täs-
sä opinnäytetyössä on päästy vertailemaan ainoastaan yrityksen sisäisiä toimintamalleja. 
Smith (2005, 192) mainitsee sisäisestä benchmarkingista, että on mahdollista vertailla organi-
saation sisällä muun muassa juuri kommunikointikanavia. 
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5.1 Organisaation itsearviointi 
 
Benchmarking–menetelmän oleellisena osana on organisaation itsearviointi. Itsearviointi tukee 
organisaation kehittämistarpeiden ja kehittämisvalmiuksien tutkimista järjestelmällisellä sekä 
osallistavalla tavalla. Itsearvioinnin avulla saadaan selville kehitettävät osa-alueet, mistä 
organisaatiossa ollaan samaa mieltä tai eri mieltä, ja mihin ihmiset ovat jo valmiiksi sitoutu-
neita. Organisaation itsearviointi sopii ensimmäiseksi vaiheeksi prosessien kehittämiseen tai 
laajemman benchmarking–toiminnan käynnistämiseen. (Niva & Tuominen 2005, 7.) Organisaa-
tion itsearviontia on tässä tutkimuksessa toteutettu kirjoittajan omalla havainnoimisella, kar-
toittamalla kyselyllä käyttötukihenkilöiden mielipiteitä viestinnän laadukkuudesta ja pohti-
malla työn tilanneen tahon kanssa viestinnän ongelmia.  
 
5.2 Sisäinen benchmarking 
 
Sisäinen benchmarking antaa monille yrityksille helpon alun benchmarking-toiminnan käynnis-
tämiseksi. Tässä tutkimustyössä pyritään selvittämään, mikä yrityksessä käytettävistä mahdol-
lisista sisäisistä järjestelmistä ja viestintätavoista olisi paras työpyynnöistä informoimiseen 
vuorovaihtojen yhteydessä. Tähän haetaan sisäisellä benchmarking menetelmällä vastausta. 
On kuitenkin mainittava myös sisäisen bencmarkingin rajoitteet. Sisäisen bencmarkingin puut-
teena voi olla, että millään sisäisellä yksiköllä ei ole käytössään huippuluokan prosessia. Tätä 
puutetta on pyritty tässä tutkimuksessa lievittämään ottamalla vertailuun mukaan alustavasti 
itse suunniteltu järjestelmä. Suunnittelussa on keskitytty käyttäjän näkökulmiin. Sisäinen 
benchmarking voi kuitenkin vain vahvistaa vanhoja menetelmiä, ei tuoda taloon uusia. (Niva 
& Tuominen, 2005, 16.)  
  
5.3 Prosessin vaiheet 
 
Seuraavaksi kuvataan tässä työssä käytettävän bencmarking-prosessin vaiheet. Nivan ja Tuo-
misen (2005, 35) mallia benchmarking-prosessista on sovellettu tähän työhön seuraavalla ta-
valla: 
 
1. Määritellään bencmarking-kohde. Yrityksen menestymiselle tärkeäksi kehityskoh-
teeksi on valittu käyttötuen laadun kehittäminen ja keskitytty tällä osa-alueella ha-
jautettujen käyttötukiryhmien väliseen viestintään vuoronvaihtojen yhteydessä.  
 
2. Tunnistetaan kohteen kehittämiseksi parhaat saatavilla olevat vaihtoehtoiset toi-
mintamallit. Näiden joukkoon on valittu viestiminen kirjausjärjestelmällä, Microsoft 
Office Communicatorilla, Microsoft Outlook sähköpostiohjelmalla, Microsoft Office 
SharePoint Server –ympäristöllä sekä uudella itse suunnitellulla järjestelmällä.  
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3. Mitataan suorituskykyerot. Tunnistetaan suorituskykyerot vaihtoehtoisten järjestel-
mien välillä. 
 
4. Tunnistetaan tutkittavien kohteiden tehokkuuden takana vaikuttavat hyvät omi-
naisuudet. 
 
5. Opitaan kuinka voidaan tehdä asia parhaiten. Kiinnitetään huomiota vertailukohtei-
den suoritusta haittaaviin sekä edistäviin tekijöihin. Lisäksi tehdään menestykseen 
johtavan toimintamallin menetelmien ja toimintatapojen kuvaus.  
 
6. Asetetaan tavoitteet. Asetetaan suorituskykytavoitteet, joihin pyritään välittömästi 
sekä tavoitteet, jotka toteutetaan pidemmällä aikavälillä. 
 
7. Sovelletaan ja otetaan käyttöön. Muutokset suunnitellaan ja toteutetaan. 
 
8. Vakiinnutetaan ja kehitetään edelleen. Tavoitteena on jatkuvalla mittauksella varmis-
taa, että asetetut tavoitteet saavutetaan ja benchmark-taso ylitetään. 
 
9. Aloitetaan benchmarking-prosessi uusin tavoittein. Määritetään pitkän aikavälin tavoi-
te ja aloitetaan benchmarking-prosessi alusta. 
 
Kohtien 7-9 toteutuminen riippuu tässä tapauksessa siitä, päättääkö kohdeyritys hyödyntää 
tässä tutkimuksessa hankittua tietoa.  Nämä voivat olla myös tästä tutkimuksesta kumpuavia, 
mahdollisia jatkoprojekteja. 
 
6 Viestintäjärjestelmien ominaisuuksien vertailu 
 
Tässä luvussa esitellään ja tunnistetaan benchmarking-kohteen tutkittavien järjestelmien 
hyvät ja huonot ominaisuudet, mitataan suorituskykyerot sekä verrataan ominaisuuksia vaa-
timusmäärittelyssä määriteltyihin kriteereihin. Järjestelmien ominaisuudet on määritelty 
omilla havainnoilla, kirjallisuuslähteillä ja ohjelmistovalmistajien www-sivujen tietojen pe-
rusteella. 
 
6.1 Kirjausjärjestelmä 
 
Kohdeyritys käyttää työpyyntöjen kirjaamiseen Hewlett-Packard Oy:n toimittamaa Service 
Center -järjestelmää. Järjestelmään kirjataan työn suorittamisen kannalta olennaiset tiedot 
kuten aika, asiakkuus, kontakti, sijainti, ongelmankuvaus ja laite. Kirjaamisen lopuksi järjes-
telmä antaa työnumeron, jolla yksilöidään työpyynnöt ja työ osoitetaan kutakin asiakkuutta 
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hoitavalle ryhmälle. Työ suljetaan suoraan itse, mikäli ongelma ratkesi ensimmäisen yhtey-
denoton aikana.  
 
6.1.1 Järjestelmän esittely 
 
Avattuja työpyyntöjä käsitellään siten, että jokainen kutakin asiakkuutta hoitava käyttötuki-
ryhmä poimii työaikanaan työjonostaan kiireellisyysjärjestyksessä hoidettavia töitä ja ratkai-
see niitä itse, tai reitittää asiantuntijalle. 24/7 -käyttötukiryhmä ei ilta- ja yöaikana hoidet-
tavien asiakkuuksien määrän takia ole yhdenkään asiakkuuden omistaja, eikä 24/7 -ryhmällä 
siten ole omaa työjonoa, jonne heille voisi osoittaa työpyyntöjä. Tällä hetkellä voimassa ole-
van toimintamallin mukaan virka-ajan käyttötukiryhmät informoivat 24/7 -ryhmää erikseen 
sähköpostilla työpyynnöistä, joista oletettavasti tulee yhteydenottoja ilta- tai yöaikana. 24/7 
käsittelee näitä työpyyntöjä sitten virka-ajan käyttötukiryhmien työjonoista. 24/7 ryhmä jou-
tuu myös tiedottamaan joitakin virka-ajan käyttötukiryhmiä erikseen sähköpostilla avaamis-
taan työpyynnöistä. Tämä voitaisiin välttää, jos kirjausjärjestelmän työjonot organisoitaisiin 
niin, että jokaisella virka-ajan käyttötukiryhmällä olisi yksi jono, jota he seuraavat aktiivises-
ti. Uudet jonot tulisi päivittää käyttötuen yhteiseen tietopankkiin. 
 
 
Kuvio 3. Kirjausjärjestelmä 
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6.1.2 Suorituskykyerot ja ominaisuudet 
 
Järjestelmän keskeisin ongelma vuoronvaihdon yhteydessä on se, että sitä kautta ei suoraan 
saa lähetettyä viestiä kriittisestä työpyynnöstä seuraavaksi vuoroon tulevalle käyttötukiryh-
mälle. Lisäksi se ei ole puhtaasti sisäisen viestinnän väline, sillä sisäverkon ohjeisiin ei saa 
tehdä linkityksiä, koska ne voivat näkyä asiakkaille raporteissa.  
 
Haluttiin selvittää, onko kirjausjärjestelmään olemassa valmiiksi kehitettyä moduulia, joka 
vastaisi edellä mainittuja tarpeita. Kirjoittaja haastatteli kohdeyrityksessä asiaan perehtynyt-
tä tahoa ja ilmeni, että jonkinlainen moduuli kriittisistä työpyynnöistä viestimiseen on kehi-
tetty. Lisäkyselyt palvelutuotannon kehityspäälliköltä kuitenkin paljastivat, että kyseinen 
Tanskassa kehitelty moduuli on vain irrallinen monitorointiväline, joka huomauttaa työpyyntö-
jen vasteaikojen umpeutumisesta käyttäjälle ja näkyy esimerkiksi käyttäjän työpöydällä ilman 
että varsinainen kirjausjärjestelmä on päällä. Nämä ominaisuudet eivät kuitenkaan anna rat-
kaisuja tämän tutkimuksen ongelmiin. 
 
Seuraavaksi tunnistetaan kirjausjärjestelmän hyvät ominaisuudet vuoronvaihtojen välisen 
viestinnän kannalta, sekä verrataan niitä vaatimusmäärittelyn kriteereihin. Hyvät ominaisuu-
det on merkitty plusmerkeillä ja huonot ominaisuudet miinusmerkeillä. Samaa merkintätapaa 
noudatetaan myös jatkossa kaikkien järjestelmien ominaisuusvertailujen kohdalla. 
 
+ Järjestelmässä on mahdollista hakea tietoa eri hakukriteereillä. Järjestelmä organisoi 
tiedon itse, se ei ole käyttäjän vastuulla. Tietoa voi hakea kaikilla tarvittavilla hakukri-
teereillä. 
 
+ Järjestelmässä on eritasoisia käyttöoikeuksia. Käyttäjiltä, joilla ei ole oikeutta päästä 
jonkin asiakkuuden tietoihin, on tämä estetty. 
 
+ Järjestelmä on jo käytössä organisaatiossa. 
 
+ Järjestelmässä automaattinen sisäänkirjautuminen. 
 
+ Tietoja pystyy käsittelemään useampi ihminen kerrallaan, koska sovellus hyödyntää 
oikeaa tietokantaa. 
 
Seuraavat ominaisuudet taas eivät täytä annettuja kriteerejä: 
 
- Järjestelmään ei saa laittaa linkkejä talon sisäisiin ohjeisiin, koska raportoinnissa nä-
mä kirjaukset näkyvät asiakkaille. Siten tämä ei ole hyvä väline viestiä sisäisesti. 
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- Monille käyttötukiryhmille täytyy työpyyntöjen avaamisesta lähettää erikseen sähkö-
posti. Tämä on turhaa ja ylimääräistä työtä, koska kaikki tarvittavat tiedot on jo ker-
taalleen kirjattu kirjausjärjestelmään. Olisi tehokkaampaa, jos järjestelmän työjonot 
organisoitaisiin niin, että jokainen ryhmä seuraa työaikanaan aktiivisesti yhtä jonoa. 
Näin virka-ajan käyttötukiryhmiltä säästyisi myös sähköpostin käsittelyyn kuluvaa aikaa 
ja toiminta selkeytyisi, koska heidän ei tarvitsisi käsitellä postilaatikostaan kuin asiak-
kaiden lähettämät työpyynnöt. 
 
- Järjestelmän on kohdeyrityksessä todettu olevan ajoittain hidas ja epävakaa. 
 
 
6.2 Microsoft Office SharePoint Server 
 
6.2.1 Järjestelmän esittely 
 
Microsoft Office SharePoint Server -ohjelmisto on ollut kohdeyrityksessä jo pitkään virallisena 
tuotannon sovelluksena, mutta käyttäjät eivät ole vielä ottaneet kovin innostuneesti tuotetta 
käyttöönsä. Tuotteesta käytetään tästä eteenpäin lyhyttä nimeä SharePoint. 
  
SharePoint mahdollistaa tavallisille käyttäjille suurien tietomäärien käsittelemisen keskitetys-
ti verkossa. Ohjelmistolla on mahdollista luoda sivustoja yrityksen intranetiin erilaisia käyttö-
tarkoituksia varten. Tarjolla on valmiita sivustomalleja, jotka soveltuvat yhteistyöhön organi-
saation muiden osastojen kanssa. Käyttäjätasolla on mahdollista synkronoida SharePointin 
kalenteri Microsoft Office Outlook kalenterin kanssa tai osallistua sähköpostin avulla keskuste-
luihin. SharePointissa voidaan määritellä eri käyttäjille erilaisia avautuvia näkymiä. Share-
Point –sivustot ovat laajasti muokattavissa ja niihin kirjautuminen tapahtuu automaattisesti. 
Mikäli käyttäjän Windows-tunnuksella ei ole oikeutta johonkin työtilaan, sivusto voi avata 
käyttäjälle linkin, jonka kautta voi suoraan pyytää luvitusta työtilan omistajalta. SharePoint 
toimii web-alustalla. (Microsoft, 2009.) 
 
Kirjoittajan näkemyksen mukaan SharePoint on mielenkiintoinen ja potentiaalinen vaihtoehto 
vuoronvaihtojen väliseen viestintään, sillä se on hyvin muokattava. Kohdeyrityksestä löytyy 
SharePoint-asiantuntijoita, joilta onnistuisi tarpeet täyttävän työtilan luonti. Tällaista ei vielä 
tätä kirjoittaessa ole kokeiltu, eivätkä kaikki käyttäjät ole tottuneet käyttämään SharePoint 
ympäristöä, joten tämän järjestelmän käyttöönottamiseksi vaadittaisiin perehdyttämistä. 
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Kuvio 4. SharePointin näkymä voi olla esimerkiksi tällainen 
 
 
6.2.2 Suorituskykyerot ja ominaisuudet 
 
Tunnistetaan järjestelmän hyvät ominaisuudet vuoronvaihtojen välisen viestinnän kannalta ja 
rinnastetaan määriteltyihin kriteereihin: 
 
+ Pystyy hakemaan tietoa eri hakukriteereillä. Sisältää valmiita hakuominaisuuksia.  
 
+ Saa laittaa linkkejä sisäisiin ohjeisiin, tarkoitettu sisäiseen viestintään 
 
+ Käyttöoikeudet helppo järjestää, kirjautuminen automaattinen 
 
+ Mahdollista toteuttaa saatavilla resursseilla. Vaatii sivuston suunnittelemisen tarkoi-
tusta varten. Toteutuessaan vaatii henkilökunnan perehdyttämistä. 
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+ Tietoja pystyy käyttämään useampi ihminen kerrallaan. Järjestelmä on suunniteltu 
ryhmätyövälineeksi. 
 
Huonot ominaisuudet: 
 
- Lisää työpyynnön kirjaamiseen käytettävää aikaa siinä missä sähköpostikin, koska jou-
dutaan kirjaamaan osittain samoja asioita kahteen eri järjestelmään. 
 
 
6.3 Microsoft Office Communicator 
 
6.3.1 Järjestelmän esittely 
 
Microsoft Office Communicator on Microsoft Messengerin kaltainen pikaviestin, joka on suun-
niteltu yrityskäyttöön. Office Communicator on perinteinen yksinkertainen pikaviestin, jonka 
kontaktiluettelosta käyttäjä valitsee henkilön tai henkilöt joiden kanssa aloittaa reaaliaikai-
sen chat-keskustelun. Office Communicator mahdollistaa myös ääni tai videokeskustelut (Mic-
rosoft, 2009). Office Communicator on kohdeyrityksessä yleisesti käytössä. Kirjoittajan näke-
myksen mukaan Office Communicator sopii parhaiten yksittäisten henkilöiden, ei niinkään 
ryhmien väliseen viestintään, vaikkakin siinä on toki mahdollista kutsua samaan keskusteluun 
useampi henkilö. Office Communicatorin käytön paras ominaisuus on nopeus ja tavoitetta-
vuus. Henkilöiden ollessa kirjautuneena tavoittaa lähetetty viesti aina vastaanottajan lähes 
välittömästi. Office Communicatoria käytetään kohdeyrityksessä viestintään vuoronvaihtojen 
yhteydessä paljonkin, mutta yleensä tämä edellyttää sitä, että keskustelevat osapuolet tun-
tevat entuudestaan toisensa, mikä ei aina ole mahdollista. Lisäksi käyttötuelle ei ole ollut 
tähän saakka tarjolla minkäänlaista valmista kontaktilistaa, vaan ihmisiä on lisätty omaan 
henkilökohtaiseen kontaktilistaan sitä mukaan, kun on tultu tutuiksi jonkin muun yhteyden 
kautta. 
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Kuvio 5. Microsoft Office Communicator 
 
 
 
6.3.2 Suorituskykyerot ja ominaisuudet 
 
Tunnistetaan järjestelmän hyvät ominaisuudet vuoronvaihtojen välisen viestinnän kannalta ja 
rinnastetaan määriteltyihin kriteereihin: 
 
+ Automaattinen kirjautuminen 
 
+ Tarkoitettu sisäiseen viestintään, voi linkittää ohjeita 
 
+ Ei varsinaisesti lisää työpyynnön kirjaamiseen kuluvaa aikaa, kyseessä pikaviestin 
 
+ Viesti menee aina sille, jolle sen on tarkoittanutkin 
 
+ Mahdollinen toteuttaa, on jo käytössä. 
 
Huonot ominaisuudet: 
 
- Esimiestahon vaikea jälkikäteen selvittää, miten kattavasti on viestitty. Ei voi hakea 
tietoa yleisestä tietokannasta. 
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- Ei sovellu ryhmien väliseen viestintään, sillä tieto ei jää mihinkään käyttäjien ulottu-
villa olevaan yhteiseen paikkaan. Ei voi viestiä, jos ei tiedä, että viestin vastaanottava 
henkilö on kirjautuneena Office Communicatoriin. Ei voi viestiä, jos ei ole itse lisännyt 
oikeita henkilöitä omaan kontaktilistaansa. 
 
6.4 Sähköposti 
 
6.4.1 Yleistä sähköpostiviestinnästä 
 
Sähköposti on nykyään eniten käytetty sisäisen tiedottamisen väline niin yrityksissä ympäri 
maailmaa kuin kohdeyrityksessäkin (Kortetjärvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 113). 
Sisäisen informaation jakamista on kuitenkin tapahtunut aina, jo kauan ennen sähköpostin 
keksimistä. Sähköpostin välityksellä sisäisestä viestinnästä on tullut entistä helpompaa ja 
nopeampaa. Viestinnän helppous ja nopeus aiheuttaa kuitenkin usein huolimattomuutta vies-
tin muotoilussa. Viesti voi kulkeutua myös sellaisille kohderyhmille, joille lähettäjä ei sitä 
alun perin tarkoittanut. Pienelle tunnetulle kohderyhmälle tarkoitettu viesti voi lopulta pää-
tyä sadoille ihmisille. 
 
Sähköpostiviestejä lähetetään myös ajoittain puhuen henkilöistä etunimillä isoille vastaanot-
tajaryhmille. Tällöin oletetaan, että satojen ihmisten organisaatiossa kaikki tuntisivat toisen-
sa henkilökohtaisesti. Viesti saatetaan aloittaa henkilökohtaisella tervehdyksellä, tai henki-
löistä voidaan puhua hyvin tuttavallisesti. Saatetaan sanoa: ”Liisa hoitaa, jos tulee tähän 
asiaan liittyviä ongelmia”, vaikka jakelussa on mukana useita henkilöitä, jotka eivät tunne 
Liisaa. Vastaanottajien joukossa saattaa lisäksi olla uusia työntekijöitä, jotka tuntevat vain 
vähän muita yrityksen työntekijöitä. Liisasta saatetaan puhua suurella jakelulla, vaikkei hä-
nen sähköpostiosoitettaan ole laitettu jakeluun mukaan. (Smith, 2005, 166-167.) Vastaavan-
laista viestintää esiintyy ajoittain myös kohdeyrityksessä viestittäessä työpyynnöistä. 
 
Valtaosa operatiivisista, työtehtäviä koskevista ohjeista ja tiedotteista kulkee sähköpostitse 
kollegoilta toisille, tai esimieheltä alaisille. Perinteisesti sähköpostitse lähetettävään tiedot-
teeseen sopivat samat ohjeet kuin paperilla lähetettävään viestiin: Tiedotteessa tulee olla 
vain yksi asia. Lisäksi sen tulisi olla helppolukuinen ja otsikon tulisi selkeästi ilmaista viestin 
pääasia. (Kortetjärvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen, 2008, 113.) 
 
6.4.2 Kohdeyrityksen sähköpostiviestintä 
 
Kirjoittajan näkemyksen mukaan kohdeyrityksessä sähköpostin käytön perusasiat viestinnän 
selkeyden suhteen unohtuvat ajoittain käyttäjiltä. Edellä mainittujen ongelmien lisäksi vies-
teissä ei välttämättä oteta huomioon sitä, että otsikossa tulisi mainita ketä tai mitä asiak-
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kuutta viestin sisältö koskee. Ei huomioida, että monet tahot, kuten 24/7-käyttötuki, hoitavat 
monien eri asiakkuuksien ongelmia. Havainnollistetaan viestinnän ongelmia muutamin esimer-
kein. Seuraava tosielämän esimerkki kuvaa otsikoinnin merkitystä sähköpostiviestinnässä.  
 
Otsikko: ”System message ilmoituksia”  
 
Viestin sisältö koski virheilmoitusta, joka ilmestyi käyttäjien kirjautuessa SAP- (Systeme, An-
wendungen und Produkte) toiminnanohjausjärjestelmän tiettyihin alijärjestelmiin tietyllä 
asiakkuudella. Viesti oli alun perin lähetetty asiakkuuden SAP-järjestelmäasiantuntijalta asi-
akkuuden oman käyttötukiryhmän laatikkoon, josta se oli edelleen lähetetty 24/7-
käyttötuelle, tunnushallinnalle sekä asiakkuuden omille vastuuhenkilöille. Sähköpostiviestin 
otsikko ei ilmaise mitään sellaiselle henkilölle tai ryhmälle, joka ei odota saavansa viestiä 
kyseisestä SAP-ongelmasta tai ei ole siitä etukäteen tietoinen.  
 
Kirjoittajan näkemyksen mukaan otsikossa olisi pitänyt ilmoittaa asiakkuus, mistä järjestel-
mästä ilmoituksia tulee ja kelle. Esimerkiksi: ”Yritys Oy:n SAP-järjestelmä antaa käyttäjille 
System message –ilmoituksia”. Yrityksen sisällä voidaan myös sopia yleisesti jokin tapa muo-
dostaa otsikko viestittäessä päällä olevista ongelmista. Esimerkiksi: ”Yritys Oy / kirjausjärjes-
telmän työnumero / SAP-järjestelmästä tulee käyttäjille System message –ilmoituksia”. 
 
Otetaan vielä toinen esimerkki huonosta sähköpostiviestistä. Otsikko on seuraavanlainen: 
 
”SMC 24/7” 
 
Viestin lukija saa kuvan, että kaikkien pitäisi lähtökohtaisesti tietää, mitä kirjainyhdistelmä 
SMC tarkoittaa. Tässä esimerkissä viestin lukija ei tiedä, mihin asiakkuuteen viesti liittyy, vai 
liittyykö se johonkin yleisessä käytössä olevaan järjestelmään? Otsikosta ei myöskään selviä, 
kysytäänkö vai informoidaanko jostakin asiasta? Viesti on tullut noin kahdellekymmenelle 
vastaanottajalle. 
 
On toki huomioitava, että osa kohdeyrityksen työntekijöistä työskentelee ainoastaan yhden 
asiakkuuden parissa. Tällöin ei voi vaatia, että jokaisen viestin otsikkokentässä pitäisi lukea 
asiakkuusspesifisiä perusasioita, kuten asiakkuuden nimi. Kaikissa tiedotusluontoisissa ja laa-
jemmalle informoitavissa asioissa pitäisi kuitenkin noudattaa hyviä, ennalta sovittuja yhteisiä 
käytäntöjä. Mikäli tällaisia ei ole virallisesti organisaation sisällä erikseen sovittu, pitäisi tä-
hän suunnitella muutos. Mikäli yhteiset käytännöt on sovittu, asiasta pitäisi muistuttaa työn-
tekijöitä.  
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6.4.3 Suorituskykyerot ja ominaisuudet 
 
Sähköpostista viestintäjärjestelmänä voidaan todeta, annetut kriteerit mielessä pitäen, että 
se antaa liian paljon vapauksia käyttäjälle viestin ilmaisun suhteen. Annettuihin vaatimuksiin 
rinnastaessa Outlook sähköposti pitää sisällään seuraavat hyvät ominaisuudet: 
 
+ Saa linkittää sisäisiin ohjeisiin. Käyttäjä itse päättää, mitä viestiin laittaa, ja kelle 
sen lähettää. Täten toteutuu myös tietoturva siltä kannalta, ettei viestiä pääse näke-
mään väärä henkilö, jolla ei ole oikeutta nähdä asiakkuuden tietoja.  
 
+ Sähköposti on mahdollista toteuttaa saatavissa olevilla resursseilla, koska se on jo 
käytössä. 
 
+ Tietoja pystyy käyttämään useampi ihminen kerrallaan, koska sähköpostiviestin voi 
avata yhtä aikaa useampi henkilö. 
 
Huonot ominaisuudet: 
 
- Viestien hakeminen on usein vaivalloista, koska ei ole sovittu tarpeeksi selvästi, mitä 
tietoja työpyynnöistä viestittäessä pitäisi sähköpostiviestiin laittaa. Myöskään sähköpos-
tiviestin eri tietuekenttien käytöstä ei ole yhteisiä sopimuksia. Tiedon järjesteleminen 
on jokaisen käyttäjän tai yhteissähköpostilaatikon lukijan vastuulla. 
 
- Erillisen sähköpostiviestin lähettäminen työpyynnön kirjaamisen lisäksi kuluttaa jär-
jestelmän käyttäjältä enemmän aikaa.  
 
6.5 Itse suunniteltu järjestelmä 
 
Tässä osiossa otetaan benchmarking-vertailuun mukaan alustavasti itse suunniteltu järjestel-
mä, joka täyttäisi vaatimusmäärittelyn kriteerit mahdollisimman täydellisesti ja olisi näin 
vertailussa mukana malliesimerkkinä. Tarkoituksena ei kuitenkaan ole tehdä valmista ohjel-
mistosuunnitelmaa, tai ohjelmoida järjestelmää. Nämä mahdolliset jatkotyöt ovat rajattu 
tämän viestinnän laadun parantamiseen keskittyvän tutkimus- ja kehitysprojektin ulkopuolel-
le. Keskitytään siis siihen, millainen uusi viestintäjärjestelmä olisi paras käyttäjän kannalta. 
Toiminnankuvaus on esitetty johdannossa kuvissa 1 ja 2. 
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6.5.1 Käyttötapaus 
 
Esitellään uusi viestintäjärjestelmä käyttötapauskuvauksella. Käyttötapauskuvaukseen sisältyy 
piirretty kaavio sekä kirjallinen esitys. Käyttötapauskuvaus on vakiintunut tapa esittää ohjel-
miston toiminta myös asiaan perehtymättömälle ja sillä voidaan selvittää toimijoiden väliset 
riippuvuudet ja hierarkiat. Siitä on hyötyä, kun halutaan saada palautetta suunnitteluvaihees-
sa olevasta järjestelmästä päättäjiltä tai käyttäjiltä. Se ohjaa järjestelmän suunnittelua ha-
luttuun suuntaan sekä auttaa varsinaisen sovelluksen toteuttamisprojektin suunnittelua ja 
seurantaa. (Sommerville, 2004, 155.) 
 
Käyttötapauksilla ei kuvata monimutkaisia tapahtumasarjoja, kuten prosessien silmukoita tai 
ehtorakenteita, eikä kuvauksessa ole pyrittykään ottamaan huomioon teknisiä yksityiskohtia 
ohjelmoinnin kannalta. Käyttötapauskuvauksen yksi tavoitteista on myös se, että lopullinen 
ohjelmisto tehdään nimenomaan kohderyhmän käyttäjiä varten ja heidän työnsä tehostami-
seksi. Voidaan sanoa, että hyvä ohjelmisto on renki, joka tekee osan käyttäjän työstä. 
 
6.5.1.1 Käyttötapauksen kirjallinen kuvaus 
 
 
Käyttötapauksen nimi: Seuraavan työvuoron informointi kriittisestä työpyynnöstä 
 
Yhteenveto: Viestintäjärjestelmä antaa ilmoituksen seuraavalla työvuorol-
la asiakkuuden työpyyntöjä käsittelevälle ryhmälle, kun työ-
vuoronsa lopettanut käyttötukiryhmä on laittanut tiedon 
järjestelmään vuoronvaihdon jälkeen päällä olevasta kriitti-
sestä ongelmasta. Seuraavan työvuoron käyttötukihenkilö 
kuittaa vastaanottaneensa ilmoituksen. 
 
Suorittajat: Virka-aikana toimiva käyttötukihenkilö, 24/7–ryhmän käyttö-
tukihenkilö, esimies, ylläpitäjä, viestintäjärjestelmä, kirjaus-
järjestelmä, Standalone UI (käyttöliittymä) 
 
Esiehdot: Työpyyntö on avattu edellisen työvuoron aikana, mutta 
on todennäköistä, että siitä voi tulla yhteydenottoja seuraa-
van työvuoron käyttötukiryhmälle.  
 
Kuvaus: Vaihe 1: Työvuorossa oleva käyttötukiryhmä on vastaanotta-
nut kriittisen ongelman. Työvuoronsa loppuvaiheilla käyttö-
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tukiryhmä laittaa kirjausjärjestelmässä työpyyntöön Kesken-
eräinen ja kriittinen – täpän päälle. 
 
Vaihe 2: Kirjausjärjestelmä lähettää tiedotusjärjestelmälle 
tiedon vuoronvaihdon yhteydessä olevasta keskeneräisestä 
työpyynnöstä. Lähetettävät tietueet: Työnumero, asiakkuus, 
ongelman kuvaus, aika.  
 
Vaihe 3: Viestintäjärjestelmä luo ja näyttää esitäytetyn tie-
dotteen viestin lähettäjälle ennen tiedotteen varsinaista 
eteenpäin lähetystä. Näin lähettäjä (käyttötukihenkilö) voi 
vielä muokata ongelman kuvauksen tekstiä esimerkiksi lisää-
mällä siihen linkkejä sisäisen ohjepankin ohjeisiin. Viesti 
lähtee eteenpäin, kun lähettäjä painaa Lähetä–painiketta. 
 
Vaihe 4: Viestintäjärjestelmä katsoo tiedoistaan ja kel-
lonajasta, mikä ryhmä hoitaa asiakkuutta seuraavalla vuorol-
la, ja laittaa ryhmän jäsenille tiedotteen. 
 
Vaihe 5: Seuraavan työvuoron ryhmän jäsenille ilmestyy tie-
dotusjärjestelmän päänäkymään tiedote. Tiedote näkyy kai-
killa ryhmän päänäkymässä, kunnes sen kuittaa luetuksi. 
 
Vaihe 6: Tiedote siirtyy päänäkymästä Luetut meneillään 
olevat ongelmat –osioon se jälkeen, kun käyttötukihenkilö on 
kuitannut tiedotteen. 
 
Vaihe 7: Käyttötukihenkilö merkitsee tiedotteen vanhaksi, 
mikäli ongelma on poistunut hänen työvuoronsa aikana. Täl-
löin tiedotetta ei enää näytetä seuraavan työvuoron ryhmäl-
le. Jos tiedotetta ei ole merkitty vanhaksi, se ilmestyy myös 
seuraavalle vuorolle. Tämä kierto jatkuu, kunnes tiedote 
merkitään vanhaksi. Vanhaksi merkitty tiedote siirtyy Arkisto–
osioon. 
 
Vaihe 8: Esimies voi hakea viestintäjärjestelmän kannasta 
tiedotteita ajan, asiakkuuden, tai työnumeron perusteella. 
 
Poikkeukset: Vaihe 3: Jos viestin lähettäjällä ei ole viestintäjärjestelmän 
 27
  
  
käyttöliittymää auki, eikä hän näin ollen käy hyväksymässä 
tiedotetta Lähetä–painikkeella, tiedote ei lähde muille käyt-
täjille. Jos Lähetä-painiketta ei paina tunnin kuluessa tiedot-
teen luomisesta, viestintäjärjestelmä poistaa tiedotteen 
kokonaan. Lähettäjä voi myös tätä ennen poistaa tiedotteen 
Kumoa- painikkeella. 
 
Vaihe 4: Jos asiakkuuden tietoja ei ole syötetty viestintäjär-
jestelmään ylläpitäjän toimesta, antaa viestintäjärjestelmä 
virheilmoituksen: ”Asiakkuuden tietoja ei ole syötetty vies-
tintäjärjestelmään. Tiedotetta ei voitu luoda.” 
 
Vaihe 5: Jos käyttäjä merkitsee tiedotteen luetuksi, se siirtyy 
päänäkymästä Luetut meneillään olevat ongelmat –osioon. 
 
Vaihe 7: Jos tiedote merkitään vanhaksi, se siirtyy Arkistoon 
ja poistuu käyttötukihenkilöiden näkymästä. 
 
Lopputulos: Kukin käyttötukiryhmä saa tiedon edellisen vuoron aikana 
avatuista kriittisistä ongelmista ja esimies voi halutessaan 
jälkikäteen tarkastaa, miten laadukasta viestintä on ollut. 
 
 
6.5.1.2 Käyttötapauskaavio 
 
Seuraavaksi esitetään käyttötapaus kuvana (kuva 6). Käyttöliittymä (Standalone UI) ja kirjaus-
järjestelmä ovat kokonaisuudessa viestintäjärjestelmän ulkopuolella itsenäisesti toimivia suo-
rittajia. Standalone UI tarkoittaa itsenäistä käyttöliittymää. UI tulee englanninkielen sanoista 
user interface. Käyttöliittymä tulisi tehdä niin, että siihen kirjauduttua kullekin tunnukselle 
tulee oma näkymä, eli ylläpitäjän näkymä on erilainen kun käyttötukihenkilön. Käyttötapaus-
kaaviossa on käytetty samoja nimiä kun kirjallisessa kuvauksessa. 
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Kuvio 6. Käyttötapauskaavio 
 
 
6.5.2 Sovellusarkkitehtuurimalli 
 
Ohjelmistokehityksen suuntaus on nykyään kohti monimutkaisempia arkkitehtuurimalleja. 
Yleisin rakenne on kolmitasomalli, jota käytetään nykyaikaisissa hajautetuissa sovellusohjel-
missa. Hajautetun ympäristön vuoksi kolmitasomalli on valittu tähänkin alustavaan suunnitel-
maan. Kolmitasomallin yksi hyvä puoli on myös se, että käyttäjän tai tietojen ylläpitäjän ei 
tarvitse ladata itselleen asiakasohjelmaa, vaan käyttöliittymä voi olla www-sivustolla. Lyhyes-
ti sanottuna kolmitasomallissa on erotettu käyttöliittymä ja tietokanta itse sovelluksen toi-
mintalogiikasta. Kolmitasomallissa itse sovelluslogiikan toteuttaa keskimmäinen taso, jolle 
asiakasohjelma (nykyään yhä useimmin Web-sovellus, www-sivusto) lähettää käyttäjän anta-
mat komennot. Keskimmäinen taso huolehtii varsinaisesta sovelluslogiikasta ja välittää ko-
mennot tietolähteelle, joka on yleensä relaatiotietokanta tietokantapalvelimella.  Tietolähde 
palauttaa tulokset takaisin keskimmäiselle tasolle, joka lähettää ne takaisin asiakasohjelmal-
le. Sovelluslogiikka toteutetaan nykyään usein erillisellä palvelimella, joka voi olla www-
palvelin tai erillinen sovelluspalvelin. (Kosonen, 2008, 527-528.) 
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Kolmitasomallissa tietokantapalvelimella sijaitsevassa erillisessä relaatiotietokannassa on 
useita etuja, kuten sisäänrakennettu tietojen eheytys. Tällä varmistetaan automaattisesti 
esimerkiksi se, etteivät tietokannan tietueet ole moninkertaisia. Lisäksi tieto on loogisesti ja 
fyysisesti riippumatonta tietokantasovelluksesta. Tällä estetään, etteivät ylläpitäjän tai käyt-
täjän tekemät muutokset tietokannan loogiseen rakenteeseen, tai tietokantaohjelmiston toi-
mittajan tekemät muutokset tietokannan fyysiseen toteutukseen vaikuta haitallisesti tieto-
kannan päälle tehtyihin sovelluksiin. (Hernandez, 2000, 16.) 
 
  
 
 
Kuvio 7. Kolmitasomalli 
 
 
Edellinen kuva on piirretty Kososen, Peltomäen ja Silanderin (2008, 528) mallin mukaisesti, 
mutta siitä on karsittu viitteet ohjelmointikieliin ja rajapintoihin, koska niiden käsittely on 
rajattu tämän tutkimustyön ulkopuolelle. Viestintäjärjestelmä olisi kuitenkin mahdollista 
toteuttaa tämän mallin mukaisesti esimerkiksi Java-ohjelmointikielellä ja sen tarjoamilla 
tietokantarajapinnoilla. Ylimmällä tasolla mainittu GUI tulee sanoista graphical user  
interface, eli graafinen käyttöliittymä, jota edustaa käyttötapauskaaviossa merkintä UI.  
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6.5.3 Käyttöliittymä 
 
Katsotaan vielä tarkemmin, minkä näköinen alustavasti suunnitellun viestintäjärjestelmän 
web-pohjainen käyttöliittymä voisi olla. Siitä on piirretty hahmotelma (kuva 8), jossa on py-
ritty miettimään asiaa käyttäjän näkökulmasta. Muun ohella on huomioitava että käyttöliit-
tymässä tulisi olla automaattinen sisäänkirjaus vaatimusmäärittelyn kriteerien täyttämiseksi. 
Kuten käyttötapauksessa todettiin, käyttöliittymästä pitää löytyä myös päänäkymä, mihin 
uudet tiedotteet ilmestyvät. Jos uusia lukemattomia tiedotteita on useita, ne ilmestyvät nä-
kyviin käyttäjille lähetysjärjestyksessä sitä mukaan, kuin tiedotteita kuittaa. Tiedotteessa 
pitää siis olla kuittauspainike, jonka painamisen jälkeen tiedote menee Luetut meneillään 
olevat ongelmat –osioon. Tiedotteen saa uudelleen auki Luetut meneillään olevat ongelmat –
osiosta klikkaamalla siitä. Tällöin siihen on ilmestynyt Merkitse vanhaksi –painike, jolla saa 
tiedotteen siirrettyä pois näkyviltä arkistoon. Merkitse vanhaksi –painikeen painamisen jäl-
keen järjestelmä kysyy vielä varmistusta käyttäjältä. Tiedotteita voi hakea hakupalkista, jol-
loin hakukriteerit toteuttavat tiedotteet ilmestyvät päänäkymään, kunhan tiedotteet on ensin 
kuitattu. Käyttöliittymän päänäkymässä voi siis tilanteen mukaan olla joko uusi tiedote kui-
tattavana, hakupalkin hakutulokset, tai lähettäjän luoma tiedote muokattavana ja hyväksyt-
tävänä. 
          
Kuvio 8. Käyttöliittymä 
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6.5.4 Suorituskykyerot ja ominaisuudet 
 
Verrataan itse suunnitellun viestintäjärjestelmän ominaisuuksia vaatimusmäärittelyn kritee-
reihin ja tunnistetaan hyvät ja huonot ominaisuudet: 
 
Hyvät ominaisuudet: 
  
 + Voi hakea tietoja relaatiotietokannasta eri hakukriteereillä 
  
 + Saa laittaa linkkejä sisäisiin ohjeisiin 
 
 + Sovelluslogiikka tarkistaa käyttöoikeudet 
 
 + Suunniteltu siten, ettei lisäisi työpyynnön kirjaamiseen kuluvaa aikaa kuin 
 parin napinpainalluksen verran. 
 
 + Automaattinen sisäänkirjautuminen 
 
 + Tietoja pystyy käyttämään useampi ihminen kerrallaan, tietokantasovellus 
 
Huonot ominaisuudet: 
 
 - Ei tiedetä vielä, onko mahdollista toteuttaa saatavissa olevilla resursseilla. 
 Toteutettavuus riippuu siitä, haluaako kohdeyritys panostaa kyseisen järjestel-
 män kehittämiseen. 
 
 
7 Kysely 
 
Jotta voitaisiin kartoittaa käyttötukihenkilöiden mielipiteitä viestinnästä vuoronvaihtojen 
yhteydessä, tehtiin sähköpostikysely käyttötuen sisäisen viestinnän tämänhetkisestä tilasta. 
Kysely lähetettiin 152 sähköpostiosoitteeseen. Ennen kyselyn rakenteen ja tulosten esittelyä, 
tarkastellaan lyhyesti kyselytutkimuksen vahvuuksia ja heikkouksia. 
 
Kyselytutkimuksen etuna pidetään yleensä sitä, että niiden avulla voidaan kerätä laaja tutki-
musaineisto. Kyselyn lähettäminen on tehokas tapa hankkia tietoa, sillä se voidaan helposti 
lähettää suurelle ihmisjoukolle. Myös kyselytutkimuksen aikataulu voidaan määrittää itse 
melko tarkasti. Kyselytutkimukseen liittyy myös heikkouksia. Tavallisimmin aineistoa pidetään 
pinnallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Tästä syystä kyselytutkimus valit-
tiin ainoastaan tukemaan tämän tutkimus- ja kehitysprojektin kokonaisuutta. Kyselytutkimuk-
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sissa myös kato, eli vastaamattomuus on monissa tapauksissa suuri, eikä myöskään ole mah-
dollista varmistua siitä miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen. Tästä huo-
limatta kyselyä pidetään hyvänä tiedonhankintamenetelmänä, kun kysymyksiä on vähän ja 
vastaajia on paljon (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara, 2003, 182.)  
 
7.1 Kyselyn kohdejoukko 
 
Kohdejoukkona olivat kaksi kohdeyrityksen toimipistettä, joissa työskentelee eniten käyttötu-
kihenkilöitä. Kohdejoukko oli valittu sen perusteella, että näillä kahdella toimipisteellä on 
eniten asiakkuuksia, joita myös 24/7 ryhmä hoitaa. Tämän takia valittujen toimipisteiden 
käyttötukihenkilöiden mielipiteet myös parhaiten heijastavat viestinnän laatua 24/7 käyttö-
tukiryhmän kanssa.  Kysely lähetettiin sähköpostilla 9.3.2009 ja vastausaikaa oli 17.3.2009 
asti. Kysely lähetettiin 152 eri sähköpostiosoitteeseen. Kyselyyn vastasi 28 henkilöä, eli vasta-
usprosentiksi muodostui 18,7. Kaikki vastaajat vastasivat kahden päivän sisällä kyselyn lähet-
tämisestä. Pieni vastausmäärä antaa kvantitatiiviseen tutkimukseen suuntaa-antavia tuloksia, 
mutta tilastollista pätevyyttä sillä ei ole. Alhaisesta vastausprosentista huolimatta kyselyä 
voidaan pitää onnistuneena. Sillä saatiin kartoitettua tehokkaasti aiheesta kiinnostuneiden 
mielipiteet. Vastausten tulokset vahvistivat viestintäteoriaa käsitelleen kappaleen toteamuk-
sia sekä tutkimuksessa aiemmin esiin tulleita käsityksiä ja ennakko-odotuksia. 
 
7.2 Kyselyllä selvitetyt asiat 
 
Vastaajille lähetetty kyselylomake on tutkimuksen liitteenä 1. Vastausvaihtoehdot löytyvät 
tästä liitteestä sekä kyselytulosten analyysikaaviosta (Kuva 9). Tässä kappaleessa kuvaillaan 
vastauksien muodostamaa kokonaiskuvaa. Vastausohjeessa neuvottiin valitsemaan lähimpänä 
totuutta olevan vastausvaihtoehdon numero. Kyselyssä esitettiin seuraava kysymykset: 
 
1. Kuinka usein sinulta jää saamatta riittävän ajoissa tieto siitä, että kiireinen työ-
pyyntö on avattu edellisen työvuoron toimesta vastuualueellasi olevaan Service 
Center jonoon? 
 
Vastauksista ilmeni, että suurimmalta osalta vastaajista jää ajoittain saamatta kyseinen tieto 
riittävän nopeasti. Muutama käyttötukihenkilö oli kommentoinut, että kysymys on turha, kos-
ka he seuraavat jonoaan ja vasteaikoja jatkuvasti. Tämä on tietysti hyvä asia. 
 
2. Kuinka usein sinulta jää saamatta edellisen työvuoron avaamista työpyynnöistä 
tieto siitä, mitä on jo ongelman korjaamiseksi tehty / tutkittu? Tai kuinka usein 
olet saanut kuulla asiakkaalta, että ”edellinen kaveri yritti jo tätä”, mutta sitä ei 
lukenut työpyynnössä? 
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Tällä kysymyksellä pyrittiin kartoittamaan mielipiteitä siitä, onko työpyynnöissä informoitu 
riittävän selkeästi jo suoritetuista toimenpiteistä asian korjaamiseksi. Yksi vastanneista oli 
lisännyt vapaamuotoisen kommentin, ettei 24/7-ryhmä koskaan kirjaa työpyyntöihin, mitä on 
tehnyt. Suurin osa vastanneista kokee, että tällaista tapahtuu vähintään kerran kuussa. 
 
3. Mikä olisi mielestäsi paras kommunikointiväline puolin ja toisin 24/7:n kanssa kes-
keneräisiksi jääneistä työpyynnöistä (eli joiden ongelmanselvittely on kesken ja 
niistä voi tulla yhteydenottoja seuraavalla työvuorolle)? 
 
Ylivoimaisesti suurin osa vastaajista haluaisi edelleen kommunikoida kriittisistä työpyynnöistä 
sähköpostia käyttäen, tai sekä sähköpostia että Service Center kirjausjärjestelmää käyttäen. 
Kysymyksen vastausvaihtoehtojen asettelussa oli painotettu seikkaa, että kirjausjärjestel-
mään ei saa linkittää sisäisiä ohjeita. Yhtenä vaihtoehtona oli myös kokonaan uusi tarkoitusta 
varten suunniteltu viestintäjärjestelmä. Yksi vastaajista oli valinnut avoimen vastausvaihto-
ehdon, mutta ei ollut kirjoittanut siihen mitään. 
 
4. Kuinka tyytyväinen olet ryhmien väliseen viestintään yleisesti? 
 
Suurin osa vastaajista oli melko tyytyväinen, tai ei osannut sanoa. 
 
7.3 Kyselytulosten analysointi 
 
Liitteessä 2 esitetään kaikkien kyselyyn vastanneiden ihmisten vastaukset. Ylimpänä on kysy-
myksen numero ja seuraavassa rivissä vastausten numerot. Kolmannessa harmaassa rivissä on 
vastausten yhteenlaskettu lukumäärä per vaihtoehto. Jos vastaaja on laittanut kolmanteen 
kysymykseen monta vaihtoehtoa, ne on merkitty m–kirjaimella. Tällöin on tulkittavissa, että 
vastaajan mielestä on hyväksyttävää, että kriittisistä työpyynnöistä viestittäessä on mahdol-
lista käyttää useampia eri viestintäjärjestelmiä. Näitä vastauksia ei ole kuitenkaan laskettu 
vastausten yhteismäärään, koska pyrkimys oli selvittää kysymyksellä mieleisin vaihtoehto. 
 
Vastaukset voidaan tulkita siten, että vaikka kysymysten 1 ja 2 tulosten perusteella näyttää 
siltä, että viestintä on selvästi osittain puutteellista, ei suurin osa vastaajista ole silti halukas 
vaihtamaan totuttuja kommunikointikanavia ja työpyyntöjen kirjausmenetelmiä. Kyselytulos-
ten ja kommenttien pohjalta voidaan päätellä, että käyttötukihenkilöt pitävät viestinnän 
puutteiden syynä enemmänkin ihmisiä kun viestintävälineitä. Toinen vaihtoehto on, että vas-
taajien mielestä informaatiota katoaa kuitenkin vain hyväksyttävissä määrin, ja he eivät sen 
takia ole valmiita muutoksiin, tai he eivät usko että viestintävälineen vaihtaminen parantaisi 
asiaa. Kuitenkin suurin osa kyselyyn vastanneista oli kokonaisuudessaan viestintään tyytyväi-
nen. Tämä tukee tämän tutkimus- ja kehitysprojektin lähtötaso-olettamusta, jossa viestinnän 
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oletettiin olevan jo nykyisellään kohtalaisen hyvällä tasolla. Tästä on kuitenkin vielä matkaa 
erinomaiseen viestintään.  
 
Seuraavissa kaavioissa on esitetty kyselyn tulokset: 
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Kuvio 9. Kyselyn tulokset kaavioissa 
 
 
8 Tutkimusdatan yhteen kokoaminen 
 
8.1 Tutkimusdatan käsittely 
 
Järjestelmien ominaisuusvertailussa selvitettiin järjestelmien hyvät ominaisuudet vertaamalla 
niiden ominaisuuksia vaatimusmäärittelyn kriteereihin. Kriteereitä oli yhteensä 7. Jos ajatel-
laan, että jokainen toteutunut vaatimus on yksi piste, voidaan järjestelmistä ja niiden omi-
naisuuksista laatia vertailukaavio. Kaavioon on lisätty myös sähköpostilla tehdyn mielipide-
kyselyn kysymys 3, jossa kysyttiin käyttötukihenkilöiltä, mikä olisi paras vuoronvaihdon vies-
timiseen sopiva järjestelmä. Mielipidekyselyn painoarvo on laskettu siten, että 6 ääntä järjes-
telmälle vastaa yhtä pistettä. Tämä on kirjoittajan subjektiivinen parhaaksi näkemä painoar-
vo asialle. Mielipidekyselyn painoarvoa ei voida suhteuttaa mitenkään objektiivisesti ominai-
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suusvertailuun, koska järjestelmien ominaisuudet eivät ole vertailukelpoisia niistä muodostet-
tujen mielipiteiden kanssa. Kaavioon on merkitty mielipidekysely vaalealla värillä. Kaaviota 
voi tarkastella myös ottamatta huomioon mielipidekyselyn tuloksia. Seuraavassa taulukossa 
esitetään järjestelmille vertailussa muodostuneet yhteispisteet. On huomioitava, että järjes-
telmissä on ominaisuuksia, joita ei voida huomioida pisteytyksessä. Näitä on käsitelty järjes-
telmien analyyseissä. Pisteytys on siis järjestelmien sopivuutta kuvaava, eikä sitä voida tulki-
ta kirjaimellisesti. Pisteytyksessä on otettu huomioon mielipidekysely. Suurempi pisteluku on 
parempi. 
 
 
 Pisteet yht.  
Service Center 6,00 
SharePoint 6,00 
Office Communicator 4,00 
Sähköposti 6,33 
Oma järjestelmä 6,50 
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Kuvio 10. Järjestelmien ominaisuusvertailu kaaviolla 
 
 
 
 
 
 
8.2 Kaavion tulkitseminen 
 
Käydään kaavion ominaisuuksien kuvaukset seuraavassa listassa läpi. Listasta ilmenee myös, 
millä perusteella piste on vertailukaaviossa annettu. Jokaisesta toteutuneesta vaatimuksesta 
saa yhden pisteen. Mielipidekyselyssä järjestelmä on voinut saada myös desimaalipisteitä. 
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Mielipidekysely: On saanut kyselyssä 6 ääntä.  
 
Oikea tietokanta: Tietoja pystyy käyttämään useampi ihminen kerrallaan, 
järjestelmä käyttää oikeaa tietokantaa.  
 
Automaattinen kirjautuminen: Järjestelmään on mahdollista kirjautua ilman, että tarvit-
see syöttää käsin käyttäjätunnuksia.  
 
Nopea: Järjestelmässä ei tarvitse kirjata samoja tietoja kahteen 
kertaan, eli se ei tee kirjaamisesta työläämpää viestimisen 
takia.  
 
Toteutettavissa: Tiedetään, että järjestelmä on toteutettavissa, on jo käy-
tössä, tai tulee toteutumaan varmasti.  
 
Käyttöoikeudet: Järjestelmässä pystyy määrittämään eri käyttäjille käyttö-
oikeuksia eri tietoihin.  
 
Sisäiset ohjeet sallittu: Linkitys kohdeyrityksen sisäisiin ohjeisiin ja muihin doku-
mentteihin on sallittua. Järjestelmä on siten puhtaasti 
sisäiseen viestintään soveltuva. 
 
Tiedonhaku: Järjestelmästä pystyy hakemaan tietoa määritellyillä ha-
kukriteereillä. 
 
 
 
 
9 Johtopäätökset 
 
Organisaation viestintäteoriaa käsittelevässä luvussa ilmeni, että organisaatiokulttuuri vaikut-
taa sisäiseen viestintään. Käyttötukiryhmille teetetyn kyselyn vastaukset heijastavat hyvin 
kohdeyrityksen viestintäkulttuuria: Vaikka viestintäjärjestelmien käyttäjät itse törmäävät 
viestinnän puutteisiin jopa viikoittain, he arvostavat silti viestinnässä eniten sen helppoutta 
ja nopeutta. Sähköposti on tällä hetkellä käytetty pääasiallinen viestintäjärjestelmä vuoron-
vaihdon yli kestävien kriittisten ongelmien tiedottamisessa. Sähköpostia halutaan käyttää, 
koska se on näennäisesti yksinkertaista, ja sen käyttö osataan jo ennestään. Viestien selkey-
teen ja oikein kohdentamiseen ei panosteta tarpeeksi, eikä sähköpostin käytön vapaudessa 
piileviä huonoja puolia nähdä. Sama ongelma koskee kirjoittajan havaintojen mukaan muun 
käyttötuen lisäksi myös 24/7-ryhmää, jopa koko organisaatiota.  
 
Aiemmin todettiin, että yhteisön kulttuuri on kuin yhteinen koodi, joka antaa kaikelle kom-
munikoinnille yhteisen perustan. Tätä koodia pitäisi nyt monella tapaa selkeyttää yhteisillä 
viestinnän säännöillä. Sähköpostin käyttö jo itsessään antaa viestin muotoilijalle liikaa vapa-
uksia. Koko organisaatiota pitäisi ohjeistaa viestimään siten, että kriittisistä laajoista ongel-
mista tiedottavien sähköpostiviestien otsikkokentissä mainittaisiin aina samalla tavalla muo-
toiltuna asiakkuus, työnumero ja ongelma lyhyesti. Sähköpostiviestinnän tarkempi ohjeistus 
olisi helppo ja halpa tapa parantaa viestinnän laatua. 
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9.1 Tutkimustulosten yhteenveto 
 
Tutkimuksen perusteella sähköposti ei ole paras mahdollinen viestintäväline vuoronvaihdon 
yhteydessä, sillä sähköpostin käyttö joka asiayhteydessä ja työkuvausten kirjaaminen kahteen 
kertaan ei paranna käyttötuen toiminnan tehoa. Käyttötukihenkilöiden työ on nopeatempois-
ta. Työssä tarvitaan oivaltavaa ratkaisukykyä ja reipasotteista asiankäsittelyä. Kohdeyritys 
myös ilmaisee säännöllisesti vaativansa käyttötuelta tehokkuutta. Nämä vaatimukset heijas-
tuvat väistämättä käyttöön annettujen viestintävälineiden kautta viestintäkulttuuriin. Hidas 
sähköpostiviestintä ei siten sovi käyttötuen nopeatempoiseen viestintäkulttuuriin. Mikäli halu-
taan parantaa organisaation tehokkuutta, annettujen työkalujen pitäisi tukea tätä; Naulaami-
seen ei kannata antaa kiveä, vaan vasara. Tarvitaan viestintäväline, joka pakottaa tai johdat-
telee viestimään oikealla tavalla ja joka ei hidasta työntekoa vaan nopeuttaa ja tukee sitä. 
Kohdeyrityksen kannattaa huomioida, että mitä vähemmän käyttötuella kuluu aikaa työpyyn-
töjen kirjaamiseen, johon tässä asianyhteydessä lasketaan myös niistä tiedottaminen, sitä 
enemmän heille jää aikaa varsinaiseen ongelman ratkaisuun ja asiakkaiden palvelemiseen. 
Kuten aikaisemmin on mainittu, on huomioitava että kohdeyrityksen volyymit ovat suuria ja 
kaikki pienetkin muutokset vaikuttavat kokonaisuuteen suuresti. 
 
Järjestelmien ominaisuuksia kuvaavan tutkimusdatan perusteella voidaan todeta, että uusi, 
nimenomaista käyttötarkoitusta varten alustavasti suunniteltu järjestelmä täyttää kaikki ide-
aaliselle järjestelmälle asetetut vaatimukset, paitsi ettei sitä ole toteutettu vielä. Kohdeyri-
tykselle suositellaan kyseistä järjestelmää parhaaksi vaihtoehdoksi käyttötuen sisäiseen vies-
tintään vuoronvaihtojen yhteydessä. Tulosten perusteella kohdeyritykselle voisi suositella 
seuraavaksi parhaana vaihtoehtona SharePointia. Järjestelmä on jo käytössä kohdeyritykses-
sä, ja se on helposti muokattavissa. Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli kuitenkin kehittää 
viestintää erinomaiselle tasolle ja hakea parasta mahdollista ratkaisua viestinnän ongelmiin. 
Tämän vuoksi kirjoittaja ei halua suositella hopeamitalistia kohdeyritykselle. Vaikka Share-
Pointissa on kaikki muut ominaisuudet ideaaliseksi viestintäjärjestelmäksi, kirjoittajan näke-
myksen mukaan tietojen kirjaaminen kahteen kertaan on suuri kynnyskysymys. Tällainen toi-
minta ei tue käyttötuen viestintäkulttuuria, joten tämän pohjalta todetaan, ettei SharePoint 
ole se vasara, jota tässä tutkimus- ja kehitysprojektissa etsittiin. 
 
9.2 Uusien tavoitteiden asettaminen 
 
Käydään tiivistetysti läpi kohdeyritykselle suositellut, benchmarking-prosessin kuvauksessa 
mainitut lyhyen ja pitkän aikavälin tavoitteet. Lyhyen aikavälin tavoitteet ovat tämän tutki-
muksen sivutuotteena syntyneitä pieniä parannuksia kohti erinomaista viestintää. Pitkän aika-
välin tavoitteet taas ovat syntyneet varsinaisista päätutkimustuloksista. Kohdeyritys saattaa 
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myös olla tulevaisuudessa kiinnostunut antamaan pitkän aikavälin tavoitteista jatkotutkimus-
aiheita esimerkiksi opinnäytetöitä kysyville työntekijöilleen. 
 
Lyhyen aikavälin tavoitteet: 
 
o Kouluttaa organisaatiota viestimään hyvin sähköpostilla 
 Hyvät viestintätavat 
 Miten kohdennetaan viesti oikein, kun viestitään isoille ryhmille 
 Luodaan viestinnälle yhteiset pelisäännöt ja varmistetaan että niistä pide-
tään kiinni 
 
o Järjestää kirjausjärjestelmän työjonot siten, että työ ohjautuu sitä kautta aina 
asiakkuutta hoitavalle käyttötukiryhmälle. Näin vältetään sähköpostittelu pelkistä 
työpyyntöjen avaamisista 24/7 ryhmän ja muun käyttötuen kesken. 
 
o Voidaan yrittää muokata organisaation viestintää avoimemmaksi siten, että muis-
tutetaan ympäristön toiminnankuvauksessa kuvatusta mallista (kuvat 1 ja 2). 
 Olisi hyvä, jos saataisiin kaikki 24/7 asiakkuuksia palvelevat virka-ajan 
käyttötukiryhmät ajattelemaan, että he työskentelevät kolmivuorossa mut-
ta aina päivisin. Näin voitaisiin saada jatkuvuutta viestintään vuoronvaihto-
jen yhteydessä. 
 Tällä voidaan yrittää vaikuttaa organisaatiokulttuurin asenteisiin ja saada 
käyttötukiryhmät välittämään enemmän viestinnästä keskenään. 
 Kuitenkin on muistettava, että ihmisten asenteita on hankala muokata. 
 
Pitkän aikavälin tavoitteet: 
 
o Lähteä toteuttamaan tarkoitukseen sopivaa viestintäjärjestelmää 
  Tutkia, voisiko järjestelmästä tehdä vielä paremman, kuin tässä tutkimukses-
sa on kuvailtu 
  Tutkia, mitä uudesta järjestelmästä pitää kohdeyrityksen hyötyä, jotta sat-
saus kannattaisi: Työtehon lisäys? Työpyyntöjen vasteajat? Millä kustannuksil-
la järjestelmän saisi kehitettyä? 
  Suunnitella loppuun ja ohjelmoida järjestelemä 
 
o Etsiä ulkoinen benchmarking-kumppani ja oppia, miten muut tekisivät asian pa-
remmin. 
 
o Vakiinnutetaan uudet paremmat menetelmät ja kehitetään edelleen. 
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Liitteet 
 
Liite 1. Sähköpostikyselylomake 
 
 
 
Subject: Kysely käyttötuen sisäisen viestinnän kehittämisestä 
 
 
Hyvät kollegat, 
 
Teen tutkimustyötä käyttötuen sisäisen viestinnän kehittämisestä vuoronvaihtojen yhteydessä. 
Kartoittaakseni yleisiä mielipiteitä aiheesta, pyydän teitä vastaamaan muutamaan kysymyk-
seen. Aikaa menee alle minuutti. Mielipiteenne vaikuttavat tutkimustuloksiin, joilla pyritään 
ratkaisemaan, minkälainen olisi paras tiedotusjärjestelmä vuoronvaihtojen yhteydessä käytet-
tävän tiedotukseen. Vastaukset ja tulokset käsitellään anonyymisti. Tämä kysely on lähetet-
ty  **toimipiste**  käyttötukihenkilöille. 
 
Vastausohjeet (Outlook): 
Avaa tämä viesti Reply -toiminnolla. Vastaa alla oleviin kysymyksiin kirjoittamalla sopivimman 
vaihtoehdon numero vastauskohtaan. Lopuksi lähetä vastauksesi minulle vastaamalla tähän 
viestiin. Vastausaikaa 17.3.2009 asti. Kiitän ajastanne! 
 
Esimerkkivastaus: 
 
0.      Viikonloput ovat mielestäni… 
 
1. erittäin mukavia. 
2. menetteleviä. 
3. siedettäviä. 
4. kamalia. 
 
Vastaus: 1 
 
 
 
KYSYMYKSET: 
 
1.       Kuinka usein sinulta jää saamatta riittävän ajoissa tieto siitä, että kiireinen työ-
pyyntö on avattu edellisen työvuoron toimesta vastuualueellasi olevaan Service 
Center jonoon? 
 
1. Ei koskaan 
2. Kerran vuodessa 
3. Kerran kuussa 
4. Kerran tai pari viikossa 
5. Joka päivä 
 
Vastaus:  
 
 
 44
  
  
 
2.      Kuinka usein sinulta jää saamatta edellisen työvuoron avaamista työpyynnöistä 
tieto siitä, mitä on jo ongelman korjaamiseksi tehty / tutkittu? Tai kuinka usein 
olet saanut kuulla asiakkaalta että ”edellinen kaveri yritti jo tätä”, mutta sitä ei 
lukenut työpyynnössä? 
 
1. Ei koskaan 
2. Kerran vuodessa 
3. Kerran kuussa 
4. Kerran tai pari viikossa 
5. Joka päivä 
 
Vastaus:  
 
 
 
 
3.      Mikä olisi mielestäsi paras kommunikointiväline puolin ja toisin 24/7:n kanssa 
keskeneräisiksi jääneistä työpyynnöistä (= joiden ongelmanselvittely on kesken 
ja niistä voi tulla yhteydenottoja seuraavalla työvuorolle)?  
 
1. Service Center, jos siihen olisi sallittua linkittää talon sisäisiä ohjeita 
2. Office Communicator 
3. Outlook 
4. SharePoint 
5. Joku muu valmis järjestelmä (kirjoita perään):  
6. Varta vasten tarkoitukseen suunniteltu uusi tietokantajärjestelmä 
 
Vastaus:  
 
 
 
 
4. Kuinka tyytyväinen olet ryhmien väliseen viestintään vuoronvaihtojen yhteydessä ylei-
sesti?  
 
1. Täysin tyytyväinen 
2. Melko tyytyväinen 
3. En osaa sanoa 
4. Tyytymätön 
5. Erittäin tyytymätön 
 
Vastaus:  
 
 
 
 
Kiitos vastauksistasi! 
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Liite 2. Kyselyn kaikki vastaukset taulukossa 
 
 
1. Kuinka usein jää 
saamatta riittävän 
ajoissa tieto siitä, että 
kiireinen työpyyntö on 
avattu vastuualueellasi 
olevaan työjonoon? 
 
 
2. Kuinka usein työ-
pyynnöistä jää saamat-
ta tieto siitä, mitä 
ongelman korjaamiseksi 
on jo tehty? 
 
3. Mikä olisi mielestäsi paras 
kommunikointiväline kesken-
eräisiksi jääneistä kriittisistä 
työpyynnöistä 24/7-ryhmän 
kanssa? 
 
4. Kuinka tyytyväinen 
olet ryhmien väliseen 
viestintään yleisesti? 
 
 
1. Ei koskaan 
2. Kerran vuodessa 
3. Kerran kuussa 
4. Kerran tai pari vii-
kossa 
5. Joka päivä 
 
 
1. Ei koskaan 
2. Kerran vuodessa 
3. Kerran kuussa 
4. Kerran tai pari vii-
kossa 
5. Joka päivä 
 
 
1. Service Center 
2. Office Communicator 
3. Outlook 
4. SharePoint 
5. Joku muu järjestelmä   
6. Tarkoitusta varten suunni-
teltu uusi järjestelmä 
 
 
1. Täysin tyytyväinen 
2. Melko tyytyväinen 
3. En osaa sanoa 
4. Tyytymätön 
5. Erittäin tyytymätön 
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